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En la presente tesis explicaremos el análisis de las colas a través de una simulación 
originadas en el Hipermercado Tottus - El Agustino y una propuesta de 
implementación de un nuevo sistema de asignación de personal, con los resultados 
de dicho análisis, con la finalidad de disminuir el tiempo de espera de los clientes. 
Tambien aumentaremos un factor muy importante en una empresa que es la 
satisfacción del cliente. 
 
Se recopiló toda la información necesaria a través de encuestas y trabajos de campo 
para luego diseñar un modelo que sea parecido a la situación actual en el software 
ARENA por medio de simulaciones.  
 
Primero se describió el funcionamiento actual de las colas en el hipermercado, luego 
se utilizó un modelo que represente la realidad para pasar a evaluar su precisión 
frente a los datos históricos y  proponer mejoras. 
 
Finalmente, el realizar una propuesta de un sistema de asignación de personal 
representó un menor costo de espera y una mejor atención a los clientes del 
Hipermercado Tottus – El Agustino modificando la atencion actual sin la necesidad 
de hacer gastos como contratrar personal nuevo u otros. 
 
 








In this thesis explain the analysis of queues through a simulation originating in the 
Hypermarket Tottus - El Agustino and a proposal for implementation of a new system 
of staffing, with the results of that analysis, in order to reduce the timeout customers. 
Also we will increase a key role in a company that is customer satisfaction factor. 
 
all the necessary information was collected through surveys and field work then 
design a model that is similar to the current situation in the ARENA software through 
simulations. 
 
First the current operation of the queues at the hypermarket described, then a model 
representing reality to move to assess their accuracy against historical data and 
propose improvements was used. 
 
Finally, make a proposal for a system of staffing represented an expected lower cost 
and better customer service hypermarket Tottus - El Agustino modifying the current 
attention without the need for new personnel expenses as contratrar or others. 
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